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OUTSOURCING INFORMATYCZNY A ZARZADZANIE WIEDZA

1. Wprowadzenie

W spoleczenstwie postkapitalistycznym podstawowym zasobem gospodar-
czym nie jest kapital, bogactwa naturalne czy zasoby ludzkie — na pierwsze miejsce
wysuwa si¢ wiedza. To ona wedlug wielu bedzie decydowac, a nawet juz decyduje,
o sukcesach jednej firmy i porazkach innej. Jest to zasob, ktory pozwala na rozwoj
i doskonalenie pozostatych zasobow organizac;ji

Umiej¢tnosé zarzadzania kapitalem intelektualnym organizacji staje si¢ ko-
niecznoscig dla kazdej firmy, ktora chce przetrwac, a ponadto by¢ konkurencyjna
na rynku. Teoretycy zarzadzania twierdza, ze inwestycje w aktywa intelektualne
przynosza dzis znacznie wigksze korzysci niz inwestycje w aktywa materialne. Na
ogromny wzrost znaczenia wiedzy w gospodarce wplynely zmiany zwiazane z
dynamicznym rozwojem technologii informatycznej i technik telekomunikacyj-
nych. Firmy funkcjonuja w coraz bardziej skomplikowanym otoczeniu, na co
wplywa postepujaca globalizacja oraz szybki przyrost zasobow informacyjnych o
coraz wigkszej szczegdlowosci.

Koncepcja zarzadzania wiedzg jest ScisSle zwigzana z takimi nowoczesnymi
modelami zarzadzania, jak organizacja wirtualna, organizacja inteligentna czy
organizacja uczaca sig.

Mozna przyjaé, ze zarzadzanie wiedza polega na pozyskiwaniu odpowiednich
srodk6w, wypracowaniu i sterowaniu wykorzystaniem warunkéw, metod i technik
umozliwiajacych przebieg proceséw zwiazanych z uzyskiwaniem, kreowaniem,
rozpowszechnianiem, sktadowaniem i zastosowaniem wiedzy [Mikula i in. 2002,
s. 74]. Aby jednak firmy mogly przystapi¢ do zarzadzania wiedza, powinny
najpierw dokladnie okresli¢ zasoby wiedzy juz posiadanej oraz mozliwej do
uzyskania i na tej podstawie budowa¢ odpowiednia strategi¢ wykorzystania
posiadanych kompetencji.

Celem gléwnym niniejszego artykulu jest pokazanie outsourcingu ustug infor-
matycznych przez pryzmat zarzadzania wiedza w organizacji, z podkresleniem roli
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wiasciwego doboru dostawcy ustug informatycznych jako podstawowego czynnika
wplywajacego na przebieg pozniejszej wspolpracy. Podj¢ta zostanie rowniez proba
okreslenia stopnia transferu wiedzy mi¢dzy organizacja a dostawca outsour-
cingowym w ramach najczesciej wyodr¢bnianych ustug informatycznych.

2. Wiedza specjalistyczna i outsourcing

Obecnie kreowanie i transfer wiedzy wewnatrz organizacji nie wystarczaja,
jesli organizacja chce utrzymaé lub zdoby¢ wysoka pozycje konkurencyjna.
Niezb¢dne staje si¢ pozyskiwanie i stosowanie wiedzy krazacej w otoczeniu —
wiedzy zewnetrzne;j.

Podstawowymi zrédlami wiedzy zewngtrznej, ktéra moze by¢ wykorzystana w
organizacji, s3 osrodki badawczo-rozwojowe, klienci, dostawcy oraz przedsie-
biorstwa posiadajace wiedzg¢ potencjalnie przydatna w prowadzonej dziatalnosci
[Mikula i in. 2002, s. 91]. Do jej zdobycia moga stuzy¢ takie narzedzia, jak alianse
strategiczne czy uklady outsourcingowe. Wedtug ,,Fortune” wigkszosc firm z listy
F500 stosuje outsourcing! Z raportu Pricewaterhouse Coopers wynika, ze tamtejsze
przedsigbiorstwa przekazuja firmom zewng¢trznym odpowiedzialnos¢ za zarza-
dzanie i realizacj¢ od 40 do 60% prowadzonych przez siebie proceséw bizne-
sowych [http://www.proosto.com/cms/go/pl/23].

Dzieki outsourcingowi organizacje moga wspolpracowaé z firmami o kom-
plementarnych umiejgtnosciach, uzyskaé dostep do zasobow, ktérych nie posia-
daja, wejs¢é w relacje z innymi podmiotami. Wiedza ta okazuje si¢ szczegdlnie
przydatna w realizowaniu ustug zwigzanych z systemem informatycznym orga-
nizacji. Efektywne dziatanie systemu informatycznego wymaga rozlegtej, specja-
listycznej, szybko zmieniajacej si¢ wiedzy osob nim zarzadzajacych. Jej pozy-
skanie, a nastgpnie wykorzystanie wymaga zwykle duzych naktadéw finansowych
i czasowych. I tu korzystniejsza opcja moze okazaé¢ si¢ outsourcing systemu
informatycznego.

Z punktu widzenia zarzadzania wiedza outsourcing mozna probowaé okresli¢
jako:

e sposob pozyskania specjalistycznej wiedzy i umiej¢tnosci, ktorych organizacja
nie posiada;

o forme stabilizacji wiedzy zwiazanej z funkcjonowaniem wybranych obszarow
organizacji (jesli organizacja nie moze sobie poradzi¢ z fluktuacja kadry
informatycznej, outsourcing moze w pewien sposob zabezpieczy¢ organizacjg
przed ewentualna utrata najcenniejszych pracownikow);

e gwarancj¢ nadazania za rozwojem technologicznym (w tym przypadku
kontrakt outsourcingowy powinien zawiera¢ odpowiednie warunki naktadajace
na dostawce ushug obowiazek ciaglego rozwijania i doskonalenia ustug);

e zastgpowanie wewngtrznej wiedzy typu know-how takim samym rodzajem
wiedzy z zewnatrz.


http://www.proosto.com/cms/go/pl/23
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Sukces outsourcingu informatycznego bedzie nierozerwalnie zwiazany z trans-
ferem wiedzy z organizacji zlecajacej do dostawcy ustug. Aby dostawca mogt
dziata¢ efektywnie, musi posiadaé szeroka wiedz¢ o kliencie — o sposobie funkcjo-
nowania organizacji, jej specyfice, kulturze, potrzebach, celach itp.

Efektywne dzielenie si¢ wiedza zalezy od spelnienia szeregu warunkow
[Mikuta i in. 2002, s. 97}:

e pracownicy powinni zrozumied, jakie korzysci i doswiadczenia daje im dzie-
lenie sie wiedza,

e pracownicy powinni wiedziec, jakie korzysci daje ten proces calej organizacji,

o zarzadzajacy musza uznawac i ceni¢ dzielenie si¢ wiedza,

e dzielenie si¢ wiedza powinno sta¢ si¢ integralng czescia codziennej pracy
ludzi,

e powinien istnie¢ system wynagradzania i wyrdzniania ludzi w celu pro-
mowania tych pracownikdéw, ktorzy zaadaptowali si¢ do nowych zachowan.
Realizacja proceséw transferu i rozwoju wiedzy zaréwno w organizacji, jak i w

relacjach z innymi przedsigbiorstwami jest zlozona i wymaga duzego wysitku ze

strony kierownictwa i uczestnikow proceséw przebiegow wiedzy. W uktadach
outsourcingowych, ktére z zalozenia maja charakter wspotpracy diugofalowe;j,
konieczna jest duza troska o jakos¢ transferu wiedzy juz na etapie poszukiwania
zewngtrznego dostawcy. Z jednej strony nalezy zadbac o przeptyw odpowiednich
informacji w kierunku firmy outsourcingowej, z drugiej strony dobrze byloby
okresli¢ zakres wiedzy, jaka ma dysponowaé dostawca, aby wlasciwie realizowaé
cele organizacji. Uwzglednienie tych aspektow moze mie¢ podstawowe znaczenie
w wyborze outsourcera.

3. Wybdr zewngtrznego dostawcy

Outsourcing nalezy obecnie do jednej z najskuteczniejszych strategii zarzadza-
nia przedsigbiorstwem. Qutsourcing informatyczny, zwlaszcza w przypadku obje-
cia nim szerokiego spektrum ushug, jest na tyle wazny dla organizacji, ze wybor
dostawcy nie moze by¢ przypadkowy.

Wyszukiwanie firmy outsourcingowej i negocjowanie warunkéw umowy
musza by¢ poprzedzone ustaleniem zakresu zlecanej dziatalnosci, wymagan, metod
oceny i oczekiwanych korzysci. Wymagania organizacji powinny by¢ jasno
przedstawione firmom outsourcingowym w zapytaniu ofertowym (ang. request for
proposal — RFP), aby umozliwi¢ potencjalnym dostawcom ustug zaprezentowanie
mozliwosci realizacji potrzeb organizacji. Zapytanie ofertowe powinno niejako
okresli¢ typ dostawcy zapewniajacego pomysling realizacj¢ opcji outsourcingu.

Zesp6t dokonujacy wyboru firmy outsourcingowej musi oceni¢ wpltyw
projektu na wszystkie obszary organizacji, dlatego jego czlonkami powinni by¢:
przedstawiciele zarzadu, prawnicy, personel techniczny, analitycy systemu infor-
matycznego, uzytkownicy systemu oraz finansisci. Zespot wybierajacy dostawce
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ocenia odpowiedzi na zapytania ofertowe i na tej podstawie wylania najlepszego
kandydata do prowadzenia zaplanowanej dzialalnosci outsourcingowe;.

Firma dostarczajaca ustugi outsourcingowe, aby mogta by¢ traktowana przez
organizacj¢ jako potencjalny kandydat do wspélpracy, powinna posiadaé kilka
cech. Sa to [Konkurencja... 2003]:
wiedza specjalistyczna,
zrozumienie celow organizacji,
zaangazowarnie,
doswiadczenie i osiagniecia,
dobra reputacja,
elastycznos¢ w konstruowaniu oferty,
innowacyjnos¢ techniczna i organizacyjna,
zdolnos¢ do przetrwania,
che¢ wspolpracy i partnerstwa.

Klienci oczekuja, ze dostawca outsourcingu informatycznego wniesie zasad-
nicza zmiang jakosciowa w wymiarze organizacyjnym lub finansowym, a najlepiej
w obu tych wymiarach jednoczesnie.

Bardzo wazna rzecza przy wyborze dostawcy ustug jest, jak juz wspominano
wczesniej, wzajemne zaufanie stron przystepujacych do umowy.

Ciekawa praktyka stosowana przez amerykanskie przedsigbiorstwa jest zapo-
znawanie personelu firmy — dostawcy ustug z branza klienta, otoczeniem, w jakim
funkcjonuje, i jego celami. Dzigki temu dostawca staje si¢ bardziej wrazliwy na
potrzeby swojego klienta, lepiej poznaje jego intencje i swoja rolg we wspotpracy
z dang organizacja.

Firmy outsourcingowe, ktore chca si¢ liczy¢ na rynku ustug outsourcingowych,
musza dysponowaé odpowiednia, wysoko kwalifikowang kadra informatyczna oraz
zapleczem finansowym.

Duze firmy gwarantuja wyzszy poziom bezpieczenstwa, kompleksowos¢ ofe-
rowanych ustug i specjalistow z kazdego obszaru technologii informatyczne;.
Z drugiej jednak strony zwigzanie si¢ z ,,duzym” partnerem rodzi ryzyko uza-
leznienia si¢ od takiego partnera, ktdry z czasem moze przyja¢ postawg¢ mono-
polisty. Aby si¢ przed tym uchroni¢, organizacje powinny dokladnie opisaé¢ w
kontrakcie zaleznosci i perspektywy wspotpracy.

Po dokonaniu wyboru jednego lub wigkszej liczby dostawcoéw ushug,
organizacja musi zadba¢ o wlasciwe zorganizowanie wspélpracy, tzn. takie, ktére
przyniesie pozadane efekty.

4. Transfer wiedzy

Wspoélczesne organizacje czgsto kupuja te zasoby wiedzy, ktdrych nie sg w
stanie wypracowaé samodzielnie. Takie zdobywanie wiedzy z zewnatrz moze wy-
wolywaé jednak reakcje obronne wewnatrz organizacji. Nalezy wigc bardzo do-
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kladnie zaplanowa¢ wspolprac¢ z zewn¢trznymi konsultantami i dostawcami z
punktu widzenia zarzadzania wiedza. Na samym poczatku konieczne bedzie
rozwianie obaw zwigzanych z sama decyzja kierownictwa o rozpoczeciu wspot-
pracy outsourcingowej.

Obawy pracownikéw zwiazane z procesem outsourcingu roznia si¢ w zalez-
nosci od tego, czy dany pracownik ma pozosta¢ w organizacji, zosta¢ przeniesiony
do firmy dostawcy, czy zwolniony. Kierownictwo musi wigc bra¢ pod uwage te
réznice i dostosowa¢ swoje dzialania do kazdej z grup pracowniczych.

Zatrzymywani w organizacji pracownicy czgsto zle reaguja na odejécie swoich
kolegéw i sa niepewni skutkéw zmian, jakie moga zajs¢ zwlaszcza w zakresie ich
obowiazkéw. Moga nie mie¢ zaufania do kierownictwa, czujac, ze wyniki pracy
nie maja zwiazku z pewnoscig zatrudnienia.

Po formalnym ogloszeniu, ze organizacja zamierza wprowadzi¢ outsourcing
systemu informatycznego, nalezy rozpoczaé indywidualne spotkania z personelem
dzialu informatyki, aby przedyskutowaé t¢ sytuacj¢ i pojawiajace si¢ obawy i
pYytania.

Na poziomie zarzadzania wiedza pomigdzy organizacjami wspolpracujacymi,
czynnikami powodujacymi niechgé do dzielenia si¢ wiedza sa m.in.:

* jezyk;

réznice narodowosciowe;

utrata pozycji na rynku,

ochrona wilasnych rozwiazan;

dystans — duze odlegloéci;

brak czasu na budowanie zaufania pomi¢dzy wspoétpracujacymi podmiotami.
Organizacja, ktéra bedzie chciata rozwiaza¢ problem dzielenia si¢ wiedza na
poziomie wspdlpracy z zewngtrznymi dostawcami, musi najpierw pokonaC prze-
szkody w przekazywaniu wiedzy wewnatrz organizacji.

W tabeli 1 zestawiono najwazniejsze i najczgs$ciej wydzielane obszary dzia-
lalnosci informatycznej w kontekscie transferu wiedzy z organizacji do firmy
zewngtrzne;.

Tabela 1. Obszary dzialalnosci informatycznej w ramach transferu wiedzy

Rodzaj ustugi Zakres ustugi ”l";zia:;:';r
Opracowanie — analiza przedsigbiorstwa, specyfikacja potrzeb informa- duzy
strategii cyjnych
informatyzacji — analiza $rodowiska konkurencji

— wsp6ludzial i monitoring realizacji zadan planowania
strategicznego przedsigbiorstwa

—  projektowanie infrastruktury informatycznej

— _ hierarchizacja projektéw i zarzadzanie nimi
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Zarzadzanie
sieciami
komputerowymi
i telekomunika-

cyjnymi

prowadzenie inwentaryzacji i regularnej kontroli opro-
gramowania na kazdym komputerze

kontrola licencji i nadzér automatycznej instalacji
nowych wersji programéw

nadzér i rejestrowanie dostgpu do programéw i plikow
danych na serwerze

analiza nat¢zenia ruchu w sieci

analiza i usuwanie awarii

niewielki

Zdalne
przetwarzanie
danych

bazy danych sa uzupeilniane i modyfikowane przez
wilasnych pracownikéw; opierajac si¢ na nich, firma
zewngtrzna dokonuje zaawansowanego przetwarzania w
cclu wykonania analiz, raportéw, list plac, wydruku
rachunkéw, zestawien (biling) lub przygotowania
dokumentéw dla instytucji zwierzchnich; czgsto takze
outsourcer opickuje si¢ archiwum danych historycznych

brak

Dzierzawienie
aplikacji

klient powierza swojg aplikacj¢ firmie outsourcingowe;j,
ktéra instaluje oprogramowanie na serwerach we
wlasnym centrum przetwarzania danych; przedsigbior-
stwo moze takze dzierzawi¢ czas dzialania takich
aplikacji, ktére wtedy nie sg jej wlasnoscia — placi sig
tylko za udost¢pnianic ich mocy obliczeniowej w
momencie, gdy jest to potrzebne

mozliwe jest dzierzawienie aplikacji przez Internet —
klient uruchamia sesj¢ z aplikacja biznesowa, logujac si¢
na swojej przegladarce WWW do serwera, ktory
teoretycznie moze by¢ umiejscowiony nawet na innym
kontynencie

brak

Dostarczanie
Internetu

utrzymywanie systeméw poczty elektronicznej, czgsto
wraz z towarzyszacymi systemami zarzadzania doku-
mentami; prawie nigdy nie zdarza sig, aby taka dzia-
lalno$¢ przedsigbiorstwo wykonywalo wlasnymi silami;
wiedza i inwestycje potrzebne do postawienia i kon-
serwacji u siebie serwera internetowego oraz jego
oprogramowania sa dostgpne tylko dla duzych orga-
nizacji

brak

Opieka nad
systemem
informatycznym
klienta

dbalos¢ o sprawne funkcjonowanie sieci

dbalo$¢ o bezpieczenstwo danych (programy antywiru-
sowe, sprawdzanie spojnoéci danych na dyskach)
konfigurowanie oprogramowania i dostosowywanie go
do zmieniajacych sie potrzeb biznesowych

instalowanie najnowszych wersji systemu

zarzadzanie dokumentacja

zréznicowany

Awaryjne
odtwarzanie
infrastruktury

(BRS - business

recovery service)

ochrona systemu informatycznego przed skutkami
zdarzen, takich jak katastrofy, akty wandalizmu czy
zarazenie wirusem komputerowym; w celu mozliwosci
szybkiego odtworzenia danych i ponownej pracy po
awarii, w strukturze systemu czg¢sto umieszcza sig¢
zapasowe centrum przetwarzania, nad ktérym opieke
moze sprawowaé wiasnie firma outsourcingowa

niewielki
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cd. tabeli

(customer
relationship
management)

Archiwizowanie magazynowanie danych biznesowych i odtwarzanie po | brak
ewentualnych awariach; wymaga zaangazowania specja-
listbw od macierzy dyskowych, a od strony oprogra-
mowania — dobrych znawcéw problematyki relacyjnych
baz danych; obie te klasy specjalistow sa rzadko |
spotykane na rynku pracy, a zatrudnienie ich na stale w
firmie jest nieoptacalne
Organizacja udostgpnienie technicznego wsparcia spetniajacego spe- | $redni
stanowiska cyficzne wymagania klientéw (zwlaszcza przy eksplo-
szybkiej pomocy atacji duzych systeméw klasy enterprise resource
(help desk) planning — ERP)
zapewnienie personelu, ktéry bgdzie udzielat odpowiedzi
na zapytania pracownikOw zwiazane z oprogramo-
waniem i sprzetem
Rozwdj analizowanie, projektowanie duzy
oprogramowania rozbudowa aplikacji o nowe funkcje
dostosowywanie istniejacych programéw do zmienia-
jacych si¢ potrzeb uzytkownikéw
opracowywanie nowych aplikacji
Szkolenie zaznajomienie uzytkownikéw z nowym systemem, | niewielki
uzytkownikow aplikacja lub sprzgtem (duzy transfer
wiedzy
w kierunku
klienta)
Outsourcing CRM zarzadzanie w imieniu zleceniodawcy relacja z jego | bardzo duzy

klientami (ksztaltowanie i utrzymywanie tej relacji)
nawiazywanie i/lub utrzymywanie w imieniu organizacji
kontaktu z klientem, tak przysztym, jak i juz korzy-
stajacym z jej ustug i produktéw, moze on obejmowac
komunikacj¢ pisemna, bezposrednia, telefoniczng i
elektroniczng

rozwiazywanie probleméw klientéw dzigki integracji
system6éw informatycznych oraz interakcji proceséw
organizacji zlecajacej i firmy outsourcingowej

Zr6dlo: opracowanie wiasne.

Jak wynika z tabeli, pewne funkcje (np. opracowanie strategii informatyzacji)
wymagaja bardzo duzego zaangazowania personelu wewnetrznego organizacji w
proces przekazywania wiedzy o funkcjonowaniu organizacji, natomiast inne (np.
archiwizowanie danych) moga by¢ peinione przy minimalnym udziale personelu

wewngtrznego.

5. Zakonczenie

Wspdlczesna generacjg pracownikow IT, dorastajaca wraz z dynamicznym
rozwojem Internetu, reprezentuja przede wszystkim ludzie miodzi, zorientowani na
cele i przystosowani do szybkiej adaptacji. Pracownicy IT wykazuja duza mo-
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bilnos¢, zarowno wewnatrz, jak i na zewnatrz firmy. Relacje migdzy uczestnikami
grup projektowych, klientami czy specjalistami IT zazwyczaj opierajq si¢ na
wzajemnym zaufaniu i wspolnym dazeniu do wyznaczonego celu lub powinny
zmierza¢ do osiagnigcia tego stanu.

Wspolpraca ze specjalistyczna firma informatyczng powinna by¢ jednak
doktadnie zaplanowana z punktu widzenia zarzadzania wiedza i jednym z jej
gléwnych celéw powinno by¢ wzajemne uczenie si¢ oraz zdobywanie wiedzy.

Sukces outsourcingu informatycznego bedzie nierozerwalnie zwiazany z trans-
ferem wiedzy z organizacji zlecajacej do dostawcy ustug. Aby dostawca mogt dzia-
fa¢ efektywnie, musi posiadac¢ szeroka wiedze o kliencie — o sposobie funkcjo-
nowania organizacji, jej specyfice, kulturze, potrzebach, celach itp.

Zarzadzanie outsourcingiem informatycznym powinno uzyska¢ range dzia-
falnosci o podstawowym znaczeniu. Dzigki temu, nawet jesli firma po zakonczeniu
kontraktu nie zechce juz zleca¢ zewngtrznym dostawcom ustug informatycznych,
zdobegdzie doswiadczenia i umiej¢tnosci przydatne w kontaktach z wszelkimi
innymi dostawcami.
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THE KNOWLEDGE MANAGEMENT AND OUTSOURCING

Summary

The aim of the article is to show outsourcing as one of the ways of using outside knowledge. It
shows the specificity of IT personnel work. It strsses the role of proper knowledge transfer between
cooperating companies.
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